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Resumen 
Hoy en día se ha visto como el mundo ha cambiado a través de la tecnología y como ha ido 
incursionando en los servicios financieros digitales.  Hace un par de décadas era imposible pensar 
que a través de un celular se podrían llegar a efectuar videollamadas, ver nuestros programas 
favoritos de televisión, tomar un taxi o incluso realizar transacciones financieras; es por esto que 
este documento denominado la inclusión financiera digital en los tiempos de pandemia, toma 
relevancia por cuanto representa un cambio para impulsar el crecimiento económico y llegar con 
estos servicios financieros digitales a familias de bajos ingresos, al mismo tiempo que a las 
pequeñas empresas y microempresas que suelen tener poco acceso a las instituciones financieras 
tradicionales, pretendiendo reducir en gran parte la desigualdad de oportunidades. 
Con la inclusión financiera digital se ha visto que además de los servicios de pago digitales, se 
está incluyendo la penetración de infraestructura financiera, la promoción del ahorro, el acceso a 
crédito formal, y la masificación de pagos electrónicos, servicios que deben estar adaptados a las 
necesidades de los clientes, aun costo asequible o nulo para cierta parte de la población y así 
sostenible para los prestadores de este tipo de servicios. 
Palabras Clave: inclusión financiera, servicios digitales, pandemia, tecnología. 
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Introducción 
Cuando hablamos de globalización es importante mencionar que esta se deriva de la 
integración de los mercados de los distintos países, cuya finalidad es la creación de estructuras que 
faciliten la creación de un mercado único a nivel mundial.  La globalización no es un término que 
haya surgido recientemente, tiene sus inicios hacia finales del siglo XIX, cuyo auge se enmarcaba 
en la posibilidad de tener una apertura comercial. 
Con la globalización lo que se pretendía era especializar la productividad, de tal forma que 
los países pudieran aprovechar sus capacidades productivas y vincularse a la competitividad, que 
jugaba a favor ya que permitiría exportar aquellos productos en los que se habían especializado y 
con unos costos bajos.  Finalmente, la globalización permitiría constituir bloques comerciales que 
traspasarían esas fronteras económicas que en el pasado tenían tanto peso. 
Es aquí, donde se hace imperativo mencionar aquel refrán que dice “La unión hace la 
fuerza” y con este adagio resumimos lo que la globalización económica hoy día ha logrado.  La 
escases de un país debía ser suplantada por otro, y viceversa, de tal modo que se genera una red 
global de producción casi imposible de superar. 
En el actual proceso de globalización económica se encuentran implicados la mayor parte 
de los países del mundo, la mano de obra calificada es mucho más asequible gracias a esa 
facilidad de migrar de un país a otro.  Los recursos financieros internacionales juegan un papel 
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importante como el motor de este proceso y cada día tienen mayor incidencia en el desarrollo 
desde muchos ámbitos para los países. 
Toda esta situación de intercambio ha derivado en un aumento de movilidad de bienes y 
servicios, del capital e incluso de la mano de obra, así como también de la expansión acelerada de 
la tecnología que nos ha permitido acercarnos en un entorno macro.  
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ERA DIGITAL: INCLUSIÓN FINANCIERA EN COLOMBIA 
Con el progreso que se ha venido desarrollando en los sistemas o software y en telefonía 
móvil, las tareas que antes eran pesadas, costosas, complejas o imposibles ahora se pueden realizar 
de manera sencilla y mucho más fáciles gracias a la Innovación tecnológica. 
A partir de la era digital el comportamiento y modelos de negocios en el ámbito financiero 
están cambiando, ya que impulsan a los mercados a pensar de una manera diferente a la tradicional 
de la banca, siempre pensando en las necesidades de los clientes y en la forma de cómo se genera 
o se entrega valor agregado, clientes que requieren que sus transacciones sean en tiempo real, 
seguras y eficientes; que sus productos puedan ser administrados a través de plataformas a las que 
pueden acceder desde cualquier lugar y en cualquier momento; conocer de primera mano la oferta 
de productos y servicios, y de esta manera poder comparar las opciones que les ofrece el mercado. 
Las tecnologías digitales son un aliado para la inclusión financiera, ya que la tecnología no 
solo implica servicios y productos nuevos sino que implica el mejoramiento en procesos y 
transformación de canales y productos existentes a bajos costos, con altos niveles de seguridad y 
mejoras en la productividad, dado que reemplaza las oficinas físicas por canales digitales; reduce 
costos de proveer servicios financieros e incrementa la relación de uso tecnológico para los 
clientes, especialmente porque brinda acceso financiero a población de bajos niveles de ingreso, 
en especial a aquella población que se encuentra en áreas rurales. 
Los clientes gastan menos haciendo largas filas en una sucursal bancaria pues tienen 
acceso a sus productos las 24 horas del día en sus dispositivos móviles, por otro lado, los usuarios 
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de áreas rurales, quienes invierten más tiempo, podrán evitar hacer largos desplazamientos a los 
pueblos más cercanos para realizar sus operaciones financieras, lo que genera beneficios en 
tiempo y dinero. 
Con la llegada de la pandemia del COVID-19 el acceso y uso de productos financieros 
digitales ha crecido de manera exponencial, las entidades financieras han venido ajustando sus 
servicios y productos a los entornos digitales, se trata de la inclusión financiera digital donde se 
requiere innovar y optimizar procesos y es allí donde se emplean tecnologías de la información y 
comunicación para ofrecer y prestar servicios de forma directa a los usuarios. 
Esta tecnología financiera está desarrollada en actividades como crédito y pago digital, 
factoring electrónico, neobancos, insurtech “tecnología de seguros, uso de tecnologías innovadoras 
para sacar el mayor provecho posible” (Rouse, 2020), donde se busca tener una mejor experiencia 
para el usuario y una nueva manera de interrelacionarse económicamente a través de una 
comunicación que no es precisamente física sino de manera digital aportando seguridad en las 
transacciones, mediante plataformas que facilitan las operaciones de los usuarios a menores costos 
financieros, agilidad y eficiencia operacional. 
Aunque el uso de medios de pagos electrónicos no es común entre tenderos y pequeños 
comerciantes del país, la coyuntura que se está viviendo actualmente a causa de la pandemia del 
COVID-19 y la era de la digitalización, el uso de estos se hace cada vez más necesario y 
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obligatorio pues permite hacer ventas sin tener que hacer desplazamientos, evita la manipulación 
de dinero físico que tiene el riesgo de poder contener microrganismos del virus. 
Por fortuna, Colombia tiene una amplia oferta de opciones que le permiten hacer sus 
transacciones financieras de una forma totalmente digital. Al igual que para la recepción de pagos 
con tarjeta ha tomado una mayor relevancia en los diversos comercios del país. 
Para citar un ejemplo con la entrega de subsidios de Ingreso Solidario se vio la oportunidad 
para las personas que tenían derecho a este beneficio y que no disponían de cuentas de depósito 
activas, ingresaran por primera vez al sistema financiero y utilizaran adecuadamente los servicios 
de este, podían abrir productos como Nequi, Daviplata, Bancolombia a la Mano y Movii, 
alternativas disponibles en dispositivos móviles; exentos del 4x1000; sin comisiones, en la 
mayoría de los casos, adicionalmente de ofrecer diferentes oportunidades transaccionales por el 
simple hecho de abrirlos y que la población entendiera que existen otros usos de estos sistemas 
financieros como la compra de bienes y servicios, el pago de recibos de servicios públicos, la 
recargas de minutos de manera netamente digital. 
Los productos y servicios financieros digitales juegan un papel importante en la mitigación 
del impacto económico generado por la Pandemia del COVID-19, pues tanto las familias de bajos 
ingresos, las pequeñas empresas y microempresas tiene un mayor acceso a productos financieros 
donde se pueden apalancar para una recuperación más rápida, pero la falta de desconocimiento de 
la población hace que los recursos tecnológicos que se tienen a la mano no se usen de manera 
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efectiva, tal es el ejemplo de los corresponsales bancarios donde a causa de la pandemia COVID-
19 el gobierno giro recursos a familias de diferentes municipios, familias que aún no contaban con 
ningún producto financiero, por ende los giros de estos recursos se realizaron a través de 
corresponsales bancarios, canales existen hace más de 13 años pero muchos ciudadanos ignoraban 
su existencia, debido a esto la Banca de oportunidades adelanta tareas en temas de educación 
financiera para la ciudadanía. 
EL BANCO MUNDIAL Y LA BANCA DE OPORTUNIDADES COMO ALIADOS 
ESTRATEGICOS 
El Banco Mundial ha sido un aliado estratégico para Colombia cuando se trata de 
desarrollar proyectos que permitan a la nación lograr el objetivo de desarrollarse en muchos 
ámbitos.  En la actualidad, para lograr que el país tenga la infraestructura adecuada para su 
desarrollo se requieren recursos por un valor aproximado de USD$ 85.000 y en la actualidad 
dentro de los proyectos que se desarrollan en alianza con el Banco, existe uno cuya finalidad es 
permitir la movilidad en el país y acondicionar la infraestructura necesaria para que el internet 
llegue a todos los rincones del país. 
Sin embargo, esta tarea no ha sido solo con el apoyo del Banco Mundial sino también con 
la Banca de oportunidades, quienes de la mano y con el apoyo del gobierno nacional han estado 
dotando a cada uno de los rincones del país de la tecnología adecuada para lograr la meta.  “El 
objetivo del proyecto es mantener el acceso a la infraestructura crítica de servicios para empresas 
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1y hogares tras la crisis del COVID-19, al tiempo que se establecen las bases políticas para la 
recuperación a través de una infraestructura sostenible y resiliente”1 
El desarrollo del sistema financiero digital desde nuestra perspectiva en la actualidad es 
importante y se hace necesario con la finalidad de reducir la pobreza e impulsar la prosperidad. En 
otras palabras, tener acceso a una cuenta de transacciones es un primer paso hacia una inclusión 
financiera, una cuenta de transacciones también puede servir como puerta de acceso a otros 
servicios financieros. Por ello, garantizar que las personas en el mundo puedan tener acceso a una 
cuenta de transacciones es el objetivo del Grupo Banco Mundial, ya que es un factor que propicia 
7 de los 17 Objetivos de Desarrollo Sostenible.2 
Al cierre del primer semestre de 2020, el 85,9% de los colombianos había accedido a por 
lo menos un servicio financiero formal, de acuerdo con el más reciente reporte de inclusión 
financiera elaborado por Banca de las Oportunidades, situación que favorece mucho la meta del 
plan Nacional de desarrollo cuyo objetivo es que para el 2022 el 80% de personas adultas puedan 
contar con un producto de depósito. Situación que encontró la situación de pandemia una 
ganancia, ya que aceleró el acceso y uso de servicios financieros digitales.3 
                                                   
1 http://documents1.worldbank.org/curated/en/322661601776858403/pdf/Colombia-Resilient-and-Sustainable 
Infrastructure-for-Recovery-Development-Policy-Financing-Project.pdf  
2 https://www.bancomundial.org/es/topic/financialinclusion/overview#4  
3 https://bancadelasoportunidades.gov.co/  
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La Banca de Oportunidades además de promover la inclusión Financiera en Colombia 
también promueve el acceso a servicios financieros a familias en pobreza, microempresarios, 
pequeñas y medianas empresas, además de emprendedores y lo que busca con esto es promover la 
igualdad social y el desarrollo económico en Colombia. De acuerdo con el último “Reporte de 
Inclusión financiera Primer Semestre 2020”  (Planeacion, 2020). 
Figura 1: Indicador acceso a Productos Financieros (2008 – 2020) 
Nota: Este grafico representa el acceso a productos financieros entre los años 2008 y 2020. 
Tomado de Reporte de Inclusión Financiera – Primer Semestre 2020, por Transunion y 
Departamento Administrativo Nacional de Estadística. 
 
Como se puede observar en la gráfica de accesos a productos Financieros, Colombia ha 
tenido un significativo incremento de inclusión a servicios financieros de la población adulta con 
un 3,4% con relación al cierre del año 2019. Hace doce años el 55,5% de los adultos tenían 
productos financieros y al cierre del primer semestre del 2020 el 30,4% adicional de los adultos 
han accedido por lo menos a algún producto del sistema financiero. 
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Nota: Este grafico representa el acceso a productos financieros durante el primer semestre de año 
2020 . Tomado de Reporte de Inclusión Financiera – Primer Semestre 2020, por Transunion y 
Departamento Administrativo Nacional de Estadística 
Hoy en día los programas emitidos por el Gobierno Nacional para contrarrestar los efectos 
del COVID-19 en materia de economía y mitigar la vulnerabilidad económica de la población en 
condición de pobreza tuvieron un rol importante entre los meses de marzo y abril del 2020, donde 
el uso y acceso a productos financieros se incrementó ya que para acceder a los beneficios de 
ingreso solidario y compensación del IVA la población comenzó a darle mayor uso a los 
productos financieros, se activaron productos y se abrieron productos por primera vez. 
Conclusiones 
La inclusión Financiera ha tenido un gran desarrollo en Colombia, esto dado a los planes o 
beneficios que el Gobierno ha desarrollado para atender la emergencia sanitaria a causa del 
COVID-19, (Ingreso Solidario y compensación del IVA), donde millones de personas se han 
incorporado o han accedido a algún producto financiero y donde la banca móvil es la que ha 
presentado un cambio más grande ya que paso de un 6% de operaciones monetarias a un 20%, al 
igual que las transacciones por internet. 
Figura 2: Indicador de acceso a Productos Financieros (primer semestre 2020)  
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En un futuro no muy lejano se llegará a la certeza de que el 80% de la población contará 
con acceso a algún producto financiero, con bajo costo y con servicios que le faciliten la vida, 
luego de vivir años y años siendo maltratados por un sector bancario que lo único que ha llegado a 
lo largo del tiempo es excederse y en algunos casos cobrar por cualquier tipo de servicio, sin ver 
mas allá las implicaciones que esto genera para los clientes, que debería ser como un Plus 
adicional a los servicios de los productos financieros mas no un costo adicional. 
Por otra parte, se puede concluir que con esta situación de emergencia producida por el 
COVID-19, los servicios financieros de toda índole serán a lo que les apunten las nuevas 
plataformas que ingresarán próximamente al mercado ofreciendo una variedad de productos y 
servicios de alta calidad, con costos que serán más accesibles al consumidor corriente e incluso sin 
costo alguno, lo que propondrá una reorganización de la banca colombiana como hoy se conoce. 
Finalmente, se puede concluir que se avecina un cambio para Colombia en este tema augurando 
grandes avances en el ámbito financiero incluso para aquellos más vulnerables que nunca 
imaginaron llegar a tener un producto financiero.  
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